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1. INTRODUCCION

En cumplimiento con el numeral 9.1.2 "Satisfaccién del Cliente" de la norma ISO/TS
54001:2019 y en el marco del inicio del cuarto ciclo de certificacion del Sistema de
Gestion de la Calidad Electoral (SGCE), se aplico la Encuesta de Necesidades y
Satisfaccién del Servicio (SA/SGC/FR/19 - Rev.03) en las 33 Direcciones Distritales (DD)
del Instituto Electoral de la Ciudad de Mexico (IECM).

Esta herramienta tiene como objetivo evaluar y dar seguimiento a la percepcion de
la ciudadania y otros clientes electorales respecto al cumplimiento de sus
necesidades y expectativas durante los procesos de organizacion electoral,

participacion ciudadana y educacion civica.

2. METODOLOGIA Y CAPTACION DE DATOS

El presente documento integra los resultados obtenidos en el afo, derivados de las
encuestas aplicadas en los 33 DD durante el mes de abril de 2026, en este mes
aumento el numero de encuestas digitales 27.8%, |0 que demuestra compromiso

con la sostenibilidad del IECM:
o Total: 1,190 encuestas aplicadas.
1l Formato Fisico: 799 registros (67.14%).

1 Formato Digital: 391 registros (32.86%).
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Procesamiento: El andlisis de datos se realizd mediante un enfoque
cuantitativo. La informacion recolectada durante el mes de abril por las DD fue
integrada y procesada por la Subdireccion de Gestion de Calidad utilizando
como herramienta una hoja de calculo para la generacion de indicadores y

graficos.

Flujo de Comunicacion: Conforme a los lineamientos institucionales de
comunicacién con Organos Desconcentrados, los resultados fueron
socializados con las 33 DD a través de la Direccién de Apoyo a Organos
Desconcentrados, promoviendo asi la transparencia y socializacion de

resultados para la toma de decisiones.

i

[ —

La Secretaria Administrativa, a través de la Diroéelon de
i6n y Recursos Financieros te convoca

ENCUESTA DE L ™S
SATISFACCION v
ESCANEA EL CODIGO QR

Subdireccion de
Gestién de Calidad

o | :
L iTu opinién es importante y valiosal
ESCRIBENOS A
calidad@iecm.mx e S

QR para acceder al formato digital Formato fisico
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3. RESULTADOS GENERALES CUANTITATIVOS

e Encuestas aplicadas por Direcciéon Distrital
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DIRECCION DISTRITAL

Perfil de personas usuarias y tipo de servicio

Durante el mes de abril de 2026, el servicio con mayor demanda fue la
capacitacion a personas responsables de MRVWO. Este resultado permite
identificar que las personas que interactuan con las DD lo hacen principalmente

en calidad de ciudadania.

Tomando en consideracion el contexto de las actividades que desarrollan los
organos desconcentrados en materia de mecanismos de participacion
ciudadana, particularmente las relacionadas con la Eleccion de COPACO 2026y la
Consulta de Presupuesto Participativo 2026-2027, se tuvo un incremento en la

afluencia y participacion ciudadana derivado de las actividades que coordinan y
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ejecutan las direcciones distritales, tales como la capacitacion a las personas
responsables de las MRVYO, asi como el registro de solicitudes para la acreditacion

de personas representantes de candidaturas a COPACO.

Servicios con mayor frecuencia:

Solicitud de Informacion GGG 274

/Q Capacitacion I 471
goco Inconformidad | 3
<) Asistencia aevento 3

Seguimiento a COPACO I 181

Registro de Proyecto PP o
Candidatura COPACO W 66

Seguimiento a PP 33
Otro N 159

NUMERO DE PERSONAS QUE SOLICITARON EL SERVICIO

Acudieron a los Organos Desconcentrados:

Ciudadania IS 877
COPACO I 232

Persona Servidora PuUblica 13
Organizacion Ciudadana | 7

Candidaturade PP 1

Otro I8 60

NUMERO DE PERSONAS Pagina 5 de 11



/t SN W SECRETARIA ADMINISTRATIVA

p IS0 ELECTORA | &

CIUDAD DE MEXICO 150/18 54001:2019 §<‘ ] ]
BN SESZEN oo ¥ DIRECCION DE PLANEACION Y RECURSOS FINANCIEROS

—V- L2 < !

SUBDIRECCION DE GESTION DE CALIDAD

e Calidad de atencion

Este indicador alcanzd un indice de satisfaccion del 97%, lo cual representa una baja
del 2% en comparacion con el mes anterior, registrandose un 3% de calificaciones
entre regular y mala respecto a la calidad y amabilidad en el servicio. Entre los
comentarios recibidos destacan observaciones relacionadas con la necesidad de
realizar capacitaciones mas dinamicas, atencién percibida como poco amable,
olores a comida en la oficina y falta de claridad en la explicaciéon de formatos,

aspectos que influyeron en la percepcion del servicio por parte de las personas

usuarias.

Calidad y amabilidad del servicio

m Excelente

Regular

e Tiempo de respuesta de atencién

El 95% de las personas encuestadas califico el tiempo de respuesta como excelente.
Sin embargo, se observd una disminucion del 4% en la percepcion de excelencia,
derivada de comentarios relacionados con capacitaciones extensas, tiempos de
espera, alta afluencia de personas y situaciones en las que el personal se
encontraba platicando entre ellos, factores que influyeron en la percepcion del

servicio recibido.
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Tiempo de atencidén

m Excelente
Regular

e Infraestructuray limpieza de las Direcciones Distritales

La percepcion sobre el entorno fisico fue de 92%, o cual implica una disminucioén
respecto al mes anterior, las personas usuarias mencionan las deficiencias
relacionadas con la limpieza, el orden y el mantenimiento de las instalaciones,
factores que contribuyeron a una regular o mala percepcion de algunas sedes

distritales.

Infraestructura y limpieza

m Excelente
Regular

e Expectativas cumplidas respecto a la informacion recibida en las

Direcciones Distritales

El 95% de las personas encuestadas califico favorablemente este rubro; sin embargo,
se observd una disminucion del 5% respecto al mes anterior, derivada de

comentarios relacionados con la falta de guia para las personas responsables de las
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MRVYO, el exceso de contenido tedrico en las capacitacionesy la falta de claridad en

la informacioén proporcionada.

Expectativa cumplida respecto a la informacién recibida

5%

4

® Totalmente
Parcialmente

» Acciones hacia la Responsabilidad Social y Sostenibilidad

La responsabilidad social tiene como objetivo contribuir al desarrollo sostenible
mediante la generacion de un impacto positivo en la sociedad y el medio ambiente.
En este contexto para el IECM, la atencidn a su entorno constituye un factor
importante que coadyuva a mejorar la relacion con la comunidad y su capacidad
operativa. La Subdireccion de Gestion de Calidad, ha fortalecido la implementacion
y difusion de los beneficios del formato digital mediante cédigos QR, destacando los

siguientes beneficios:

Reducciéon del consumo de papel, en cumplimiento con la Ley de Austeridad.
e Fomentoy apropiacion de herramientas tecnologicas.
e Mejora en la sistematizacion, analisis y calidad del reporte de informacion.

e Optimizacion de los tiempos de ejecucion para el cumplimiento de las

actividades establecidas en el CAAOD.
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Bajo este contexto, se muestra a continuacion las DD que han promovido el uso de
las herramientas tecnoldégicas como mecanismos de innovacion contribuyendo al

con la sostenibilidad.
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DIRECCION DISTRITAL

NUMERO DE ENCUESTAS

4. ANALISIS DE COMENTARIOS Y SUGERENCIAS

En general, los comentarios reflejan una percepcion positiva del servicio brindado en
las Direcciones Distritales. Las personas usuarias destacan la amabilidad, atencién y
profesionalismo del personal, asi como la disposicion para apoyar durante los
tramites y capacitaciones. Asimismo, se reconocié la buena organizacion y la
dinamica de las actividades, generando una experiencia satisfactoria y de confianza

para la ciudadania.
Entre los comentarios y sugerencias expresadas por la ciudadania se encuentran:

DDO08:

o Limpieza de los bafos 11/04/26

o Espacios reducidos y descuidados 24/04/26
DD10:

o Personal de seguridad poco amable 02/04/26

o Personal comiendoy molestos al atender 07/04/26
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DD11:
o Sillas de espera, mientras te atienden 13/04/26
DD12:
o Quesean mas limpios 06/04/26
DD 19:
o Mas informacién sobre como emitir el voto 14/04/26
DD 22:
o Indicaciones mas claras 21/04/26
DD26:
o Espacios reducidos 09/04/26
DD28:

NUMERO DE COMENTARIOS

o Mas informacién sobre COPACOS y Consulta 29/04/26

Numero de comentario positivos por Direccion Distrital

16
6
3
2
1
0 0 0O

123 456 7 8 910111213141516 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 31 32 33
DIRECCION DISTRITAL

-
-

Pagina 10 de 11



S

/t o SECRETARIA ADMINISTRATIVA

E el NI 3:<' g ] )
p AN e DIRECCION DE PLANEACION Y RECURSOS FINANCIEROS

SUBDIRECCION DE GESTION DE CALIDAD

Consideraciones finales

Los resultados presentados en el informe reflejan, en términos generales, una
valoracion positiva; sin embargo, se identifica una disminucién del 3% en la
percepcion favorable. Esta variacion podria estar asociada al incremento en la
afluencia de personas en las sedes distritales, derivado de los procesos de Eleccion

de COPACO 2026 y de la Consulta de Presupuesto Participativo 2026-2027.

No obstante, los resultados constituyen un insumo relevante para la toma de
decisiones, ya que permitiran realizar un analisis de causa raiz e identificar areas de
oportunidad. Lo anterior contribuye al fortalecimiento de la cultura de calidad, a la
optimizacién de los procesos y a la implementacién de acciones inmediatas

orientadas a mejorar la operacion y la atencion brindada a la ciudadania.

Pagina 11 de 11



